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摘  要 
随着信息技术的蓬勃发展，IT 运维管理已经成为信息化建设时代的主旋律。
当企业 IT 规模达到一定程度之后，其网络，IT 设施、业务等众多 IT 资源都需要
得以有效管控。现代企业需要建立完善而成熟的 IT 运维管理体制，通过流程管
理，不断提高 IT 运维质量，实现高效运维，提升组织内 IT 服务满意度。 
本文以某航空公司 IT 运维管理系统为研究对象，针对当前运维管理存在的
问题进行详细的需求分析，具体研究 IT 运维管理系统的设计。 
IT 管理系统是整合现有的各系统为 IT 运维管理服务，形成统一的运维管理
平台，提升 IT 运维工作效率。本文对系统体系结构、开发平台和编写语言等方
面的主流技术进行了深入分析，重在结合 IT 管理系统的业务功能、系统性能和
安全方面的需求分析，制定了 IT 管理系统的设计目标和设计原则，由此设计了
一套基于 J2EE 的 IT 运维管理系统，采用稳定且易于操作的 B/S 结构，并使用
SSI 框架技术和数据库管理系统对软件进行设计。 
综合运用以上技术，最终将 IT 运维管理系统分为三个主要组成部分：CMDB
模块、运维管理模块以及系统管理模块，达到了开发的要求。 
 
关键字：IT 运维管理；J2EE；CMDB 
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Abstract 
With the rapid development of information technology, IT operation and 
maintenance management has become the main theme of the information construction. 
After a certain degree of enterprise IT scale, its network, IT facilities, business and 
other IT resources are required to be controled effectively. Modern enterprises need to 
establish and perfect the IT operation and maintenance management system, through 
the process management, continuously improving the quality of IT operation and 
maintenance, achieving efficient operation and maintenance, improving the 
organization's IT service satisfaction. 
In this dissertation, the IT operation and maintenance management system for an 
airline company as the research object, aiming at the problems of the current 
operation and maintenance management system for the detailed needs analysis, the 
specific research IT operation and maintenance management system design. 
IT management system is to integrate the existing system for the IT operation and 
maintenance management services, the formation of a unified operation and 
maintenance management platform, improve the efficiency of IT operation and 
maintenance. In this paper, the system architecture, development platform and 
programming language and other aspects of the mainstream technology are analyzed, 
focusing on the IT management system, system performance and security needs 
analysis, design goals and design principles, the design of a IT based J2EE operation 
and maintenance management system, the use of stable and easy operation of the B/S 
structure, and the use of SSI framework technology and database management system 
software design. 
Using the above technology, the IT Yun Wei management system is divided into 
three main parts: CMDB module, Yun Wei management module and system 
management module, to meet the requirements of the development. 
 
Keywords: IT Operation and Maintenance Management；J2EE；CMDB
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第一章 绪论 
1.1 项目背景及研究意义 
随着社会信息化建设脚步的不断加快，企业信息化建设被提升到许多企业的
主要业务当中，而 IT 运维管理也构成了信息化时代的一个主要建设方面。随着
企业的信息化规模发展到一定程度，企业的业务系统、前端计算机设备、服务器
等信息类资源都需要统一管控。为了保障业务有效地开展，完善的 IT 运行维护
机制需要被建立起来，在成熟的运维体制机制下，实现高质量的运行和维护，提
高企业内部的运维服务满意度，最终实现保证业务正常开展的 IT 运维管理体制，
对于各类报修和故障都能建立快速响应，达到基于信息技术基础架构标准的运维
自动化。 
IT 运行维护管理的体制建设在公司的信息化建设进程中里占据着十分重要
的地位，运用完善的运维模式与专业的技术方法，对网络、计算机软硬件、业务
系统及通讯设备等进行统一管理，从而使得企业的业务能够正常开展，特别是保
证核心业务的可靠运行[1]。若从面向对象上进行分类，IT 运维管理主要能分为两
部分，分别是针对电信网络的 IT 运行维护管理和针对计算机网络的 IT 运行维护
管理。虽然两部分管控的方面不一样，但从总体的解决思维上看是相同的。两者
的主要作用是为业务系统的可靠运行以及网络的稳定安全提供技术支持。IT 运
行维护管理的目的是为了达成业务层面和技术层面一体化，即一个完善的 IT 运
维管理系统需要向业务部门和信息部门提供一个相互连接的平台，使两者紧密相
连，在用户的回访中取得良好的口碑和满意度，更好的使 IT 建设服务于企业的
业务运营。 
某公司信息部从 IT 运维服务角度出发，发现当前 IT 运维管理在以下五个方
面存在问题：首先，IT 运维服务管理不规范。业务部门对信息部门提供哪些服
务以及服务的流程、服务的评价标准不清晰,同时 IT 运维服务人员工作职责不顺
畅，服务过程缺少监督等。然后，信息部门内部前后台服务存在一定程度的脱节
现象，前后的服务标准和流程没有一一对接。再者，工作分工设计不合理，忽视
梯队建设。运维人员业绩考核、运维团队知识培训等存在问题。最后，IT 运维
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服务供应商管理不到位。为了使企业的运营能够在最大程度上得到信息化建设成
果的助力，需要建立一个完善、可靠的信息运维管理系统以达到以下目标：1.
整合利用现有或在建的各系统为 IT 运维管理服务，形成统一的管理平台。2.实
现各个管理流程，形成符合 ITIL 体系的 IT 管理应用。3.通过公司 ITTL 运维体
系，提升信息部 IT 运维工作效率。 
1.2 研究现状 
运行维护的管理在信息运维的发展过程中一直占据着核心位置。在早期的信
息化管理中，企业主要关注网络、硬件环境等方面，通过对网络的监控和管理，
保障企业网络的稳定、可靠运行。这种面向基础架构的管理普遍存在于 IT 运维
的初期，所谓基础架构管理就是针对网络环境里的基础性设备（交换机、路由器
等）进行有效、及时地监控[2]。一旦网络环境中的某个节点出现问题时，统一监
控平台向运维工作人员进行故障告警，告知故障设备信息、故障地点等，从而提
高运维处置效率，降低运维人员的工作难度。但是，这种运维模式只能对网络上
运行的各类业务系统做一些简单地管理。 
随着企业信息化建设的深入发展，企业已经将单一的运维管理上升到了综合
管理的层面，即不仅仅只是关注网络环境的动态，而是需要对业务系统进行全面
的关注[2]。这是因为企业业务规模的扩大，业务系统涉及环节逐渐增多，系统的
运行环境日趋复杂，原有的运维管理模式渐渐不能满足运维需要。为了确保业务
系统的正常运行，保证业务的最大化开展，也为了提高系统故障发生时的应急处
置能力，这样才能将企业在信息建设方面的投资价值体现出来。此外，信息技术
的更新换代，用户规模的增长以及用户日益增长的需求度，旧的运维管理模式已
远不能达到当下的用户要求，因此需要企业从大局观出发，转换运维模式。 
ITIL(IT 基础架构库）是在 1987年由英国政府制定的有关 IT 服务的方法论，
已成为当下的 IT 管理标准。IT 资源的架构设计，研发和操作等一系列流程都是
通过 ITIL 进行管理，它为企业的信息运维管理提供了一套量化标准和运行规范，
企业可以结合自身的实际情况，在业务部门和信息部门充分沟通、交流的基础上
定义企业的运维服务规范，通过参考 ITIL 标准来规划企业本身的信息技术基础
架构，最终保证 IT 运维管理可以更好地支持公司的业务运营 [3]。 
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发展至今，ITIL 理念已经融合到我国 IT 运维系统的研究设计中，并基于实
际情况进行变通，不仅解决了 IT 资源规模扩大后所面临的问题，而且做到了对
业务系统有效运行的支持，同时对于企业本身出发，能够在研究 ITIL 理念的基
础上将其精髓最大程度地应用于运维管理，构建好信息建设与业务系统之间的平
台，使得企业的 IT 投资回报最大化。 
经过分析研究，我们能够把 IT 运维管理概括以下几个级别，第一级，运维
工作的主要目标是对网络进行管理，运维自动化水平低，运维工作基本由人力劳
动完成，若运维工作人员本身发生状况，企业的 IT 运维情况会受到严重影响。
第二级，开始建立 IT 运维管理体制和规范的指导文档，转变“轻规范，重维护”
的传统思想，降低个体化差异对整体运维工作的影响。第三级，运维工作基本上
按照制度运作，个体化差异对运维管理的影响可以忽略不计。然而，在此阶段容
易出现管理缺乏灵活性的情况，共同存在的现象表现为各个部门仅着眼于已制定
好的目标，从而忽略了目标以外的其他方面。第四级，信息部门的 IT 资源已经
可以根据运维成本及运维质量进行动态调控，此时，企业的 IT 运维管理程度已
相当成熟，可以自适应地协调各类资源，将其合理的分配至有价值的业务中去。
第五级，企业信息化已经成为企业不可分割的一部分，IT 运维成为信息化建设
中的核心业务，它不只是关注服务成本及质量，而会随着企业关注点的改变，调
整自身的工作重点，最大限度的支持业务运营[2]。 
IT 运维管理作为一个新兴的 IT 领域，近年来受到国家和企事业单位的关注，
但与国外相比还处于一个相对落后的水平。国内大多企业的 IT 运维管理都处在
第二级或第三级，少量的如金融、电信等大型企业的 IT 运维处于从第三级向第
四级发展的阶段。 
1.3 论文研究内容 
本文先论述了项目开发中所用到的相关技术，系统基于 J2EE 相关技术进行
代码设计，最终达到实现 IT 运维管理系统的目的。本文的研究内容主要包含以
下几方面： 
1．对此项目所涉及到的相关技术进行了深入地了解，包括 B/S 架构的优点，
J2EE 开发技术架构以及 Struts2、Spring、Ibatis 三个开源框架的概述和实现流程，
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为整个系统的开发奠定了技术基础。 
2．在系统开发前进行详细的需求分析，设计出系统功能图，从功能性出发
将系统分为 CMDB,运维管理以及问题管理三个模块，并采用了用例图对需求进
行描述，让系统的整体需求分析更加清晰明了。 
3．基于 J2EE的 IT运维管理系统分析和设计。本系统的主要开发语言为 JAVA，
以 Eclipse3.5 作为本系统的开发平台，而 JAVA 的主要核心为 JDK1.6。从系统的
总体结构、模块规划、数据库设计等多个角度入手，论述了系统的设计过程。 
1.4 论文研究结构 
本论文共分六章，各个章节的大致内容包括： 
第一章绪论，对项目的研究背景及研究意义，IT 运维管理的研究现状以及
论文的主要内容和组织架构进行简要论述。 
第二章相关技术阐述，介绍了系统设计和开发所应用的主要技术，主要包括：
B/S 结构、J2EE 相关技术、SSI 框架以及数据库技术。 
第三章系统需求分析，对 IT 运维管理系统作了详细的需求分析。 
第四章系统总体设计，对 IT 运维管理系统进行分析与总体设计。 
第五章系统详细设计与实现，实现 IT 运维管理系统的主要功能，主要包含
事件管理、问题管理、通用性能管理、模板管理、公告管理、用户回访、常用故
障管理、供应商维护等模块。 
第六章总结与展望，对具体内容作出概括，并且展望今后进一步研究的方向。
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第二章   相关技术介绍 
2.1 B/S 结构 
  B/S 架构简单来说就是浏览器/服务器结构。随着信息技术逐渐发展，B/S
架构是在 C/S 架构基础上发展过来的的一种改进架构。B/S 架构通常运用的是三
层结构模式，如图 2-1 所示。 
 
  
 
 
图 
图 2-1 B/S 体系结构图 
 
在 B/S 架构下，程序员是通过浏览器来实现前端界面。Browser 指的是中间
层 Web 浏览器，该架构的特点是事务逻辑基本很少在前端上进行完成，大部分
重要事务逻辑都在服务器端上进行实现[4]。B/S 架构中，Web 浏览器负责显示逻
辑方面，事务处理逻辑在放在了 WebApp，此种设计方式大大改良了客户端过于
庞杂的问题，使客户端的负荷减小。正因如此，我们也称 B/S 结构为瘦客户端。 
B/S 结构的优点和缺点如下： 
优点：用户使用该类系统时无法对客户端进行安装，使用 Web 浏览器即可，
简化了客户端电脑载荷；广域网就可以成为 B/S 架构的存在媒介，利用权限设定
来实现把控多线程访问，具有较强的交互性[5]；B/S 架构不必对各个客户端进行
更新，只用变更网页，就能够达到各个用户的实时升级；易于开发，易于维护。 
缺点：在跨浏览器上，B/S 架构的表现不是很出众；个性化特点降低，个性
化的功能要求能够和 C/S 系统达到同一水平需要耗费不少功夫[5]；在速度和安全
性上需要耗费巨大的投资成本；客户端和服务器端之间信息传递不是实时的，一
方发送请求后另一方才进行反馈，响应速度明显降低。 
数据服务器 
Web 浏览器 
应用服务器 
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